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ABSTRAKSI
PENGARUH KEPERCAYAAN, KEPUASAN, DAN KOMITMEN TERHADAP
LOYALITAS NASABAH PADA PT. MANDIRI TBK (PERSERO) CABANG
PATI
Oleh : Dhimas Tegar Wicaksana
NIM. 2012-11-257
Pembimbing I : Drs. H. Chanafi Ibrahim, MM
II :  Noor Azis, SE, MM
Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap sebuah jasa
sebagai salah satu penilaian dari konsumen yang dapat dijadikan pertimbangan bagi
produsen. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan, kepuasan
dan komitmen baik secara parsial maupun berganda. Jenis penelitian merupakan
explanatory. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 5013 nasabah, sampel penelitian
sebanyak 98 responden. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Pengolahan data
menggunakan proses editing, proses coding, proses scoring, dan proses tabulasi. Uji
instrumen dengan uji validitas dan reliabilitas. Analisis data menggunakan kualitatif
dan analisis data kuantitatif dengan menggunakan regresi linier berganda, uji t (uji
parsial), uji F (Uji Berganda), analisis koefisien determinasi (Adjusted R Square).
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa ada pengaruh yang positif dan
signifikan variabel kepercayaan, kepuasan dan komitmen terhadap loyalitas nasabah
pada PT, Mandiri Tbk (Persero) Cabang Pati baik secara parsial dan berganda.
Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Komitmen dan loyalitas nasabah.
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ABSTRACT
THE INFLUENCE OF TRUST, SATISFACTION, AND COMMITMENT TO
CUSTOMER LOYALTY AT PT. MANDIRI (PERSERO) TBK. PATI BRANCH.
By: Dhimas Tegar Wicaksana
NIM. 2012-11-257
Advisor : I: Drs. H. Chanafi Ibrahim, MM
II: Noor Azis, SE, MM
Many factors affect customer loyalty towards a service as one of the
assessment of consumers that can be used as consideration for manufacturers. This
research aims to test the influence of trust, satisfaction and commitment well in
partial or double. This type of research is explanatory. The population in this
research as much as customer research, sample 5013 as much as 98 respondents.
Data collection using the questionnaire. Data processing using the editing process,
the process of coding, the process of scoring, and tabulating process. Test
instruments with test validity and reliability. Data analysis using qualitative and
quantitative data analysis using multiple linear regression, t-test (test of partial), the
F-test (test Double), analysis of the coefficient of determination (Adjusted R Square).
The research concludes that there is a positive and significant effect of
the variable trust, satisfaction and commitment to the customer loyalty at PT
Mandiri, Tbk (Persero) Pati Branch either by partial and multiple.
Key words: trust, loyalty, commitment and satisfaction of the customer.
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